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Resumen 
La gestión administrativa es parte importante para la consecución de las acciones 
propias de las actividades que tienen la misión de abastecer del servicio público 
necesario para la ciudadanía. Por ello, es necesario que estos procesos de gestión 
administrativa se adapten a contextos de gobierno electrónico. El objetivo se 
orientó a analizar las características de la gestión administrativa en el contexto del 
gobierno electrónico en el Hospital General de Jaén. La investigación fue básica – 
descriptiva, en el diseño siendo no experimental se describió las características de 
las dimensiones de la gestión administrativa, como son: planificación, 
organización, dirección y control, motivo por el cual se aplicó un instrumento 
denominado cuestionario que constó de consta de 24 ítems, cumpliendo con 
características de confiabilidad y validación por juicio de expertos en la materia. El 
hospital a veces hace uso de plataformas electrónicas para definir y comunicar su 
misión y visión institucional, además, el hospital siempre define y alinea sus 
políticas de gobierno electrónico, el hospital, también siempre elabora la 
programación presupuestal anual de forma oportuna con el uso de plataformas 
digitales, así mismo, el hospital casi siempre formula planes de capacitación 
teniendo en cuenta el uso de tecnologías relacionadas al gobierno electrónico. La 
gestión administrativa en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén, cuenta con las siguientes características: El nivel de planeación, 
la organización, la dirección y control cuentan con un nivel alto-medio, debido a las 
acciones de control establecidos en la institución. 




The administrative management is an important part for the achievement of the actions of 
the activities that have the mission to provide the necessary public service to the citizens. 
Therefore, it is necessary that these administrative management processes be adapted to e-
government contexts. The objective was to analyze the characteristics of administrative 
management in the context of e-government at the General Hospital of Jaén. The research 
was basic - descriptive, in the design being non-experimental, the characteristics of the 
dimensions of administrative management were described, such as: planning, organization, 
direction and control, for which reason an instrument called questionnaire was applied, 
consisting of 24 items, complying with reliability and validation characteristics by the 
judgment of experts in the field. The hospital sometimes makes use of electronic platforms 
to define and communicate its institutional mission and vision, in addition, the hospital 
always defines and aligns its e-government policies, the hospital also always prepares the 
annual budget programming in a timely manner with the use of digital platforms, likewise, 
the hospital almost always formulates training plans taking into account the use of 
technologies related to e-government. The administrative management in the context of e-
government in the General Hospital of Jaen, has the following characteristics: The level of 
planning, organization, direction and control have a high-medium level, due to the control 
actions established in the institution. 
Key words: Planning, organization, direction, control, administrative management. 
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I. INTRODUCCIÓN
En la actualidad, el 73% de los países de América Latina cuentan con 
estrategias de gobierno electrónico con la finalidad de acortar la brecha digital 
entre el ciudadano y las entidades del Estado, sin embargo, este esfuerzo por 
digitalizar los procesos del Estado cuenta con diferentes vallas, las cuales 
principalmente son económicas y políticas (Brun-Martos, 2017; Caldas, 
Albuquerque, & Jordania, 2019). 
Las problemáticas identificadas en las diferentes naciones indican que 
solo el 30% de los trámites en el Estado pueden hacerse enteramente de 
manera electrónica y únicamente el 7% de los ciudadanos realizan sus trámites 
con el Estado de manera electrónica. Según el Banco Interamericano para el 
Desarrollo (BID) el 97% de los países en centro américa no cuentan con 
presupuestos asignados para la implementación de proyectos que impulsen 
reformas digitales, además, en varios países no existe un diseño de gobierno 
electrónico que ayude a la toma de decisiones de manera oportuna, contar con 
mecanismo de comunicación entre los actores relevantes y cuente con el 
compromiso de las autoridades para la implementación en todo el aparato 
estatal (BID, 2018; Garibaldi, Gomes, & Sopraseuth, 2021). 
En el caso de Uruguay se ha mejorado la atención a los asegurados en el 
sistema de salud, a través de la plataforma HCEN con lo cual se supera una 
gran parte de la brecha existente en los procesos habituales y la oportunidad 
de las decisiones tomadas en base a evidencia concreta. Este proyectó 
necesitó de los recursos y compromiso de las autoridades responsables de la 
asignación presupuestal. Además, se implementó estrategias para la estructura 
de información en historias clínicas y la adecuada y oportuna prestación de 
servicios de salud (ONU, 2014; oh, Dinitto, & Powers, 2020).  
En el Perú, el objetivo de contar con el gobierno electrónico está alineado 
a agilizar los procesos, beneficiando en la toma de decisiones de manera 
oportuna en beneficio de la población asegurada. En muchos aspectos el 
gobierno electrónico a generado una mayor oportunidad para que los 
ciudadanos puedan acceder a los servicios de una manera más ágil y 
transparente. 
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Para la implementación de estructuras digitales, en el Perú, se tiene que 
considerar los altos costos de acceso y el uso de las TICs, de tal manera que 
en Perú cuesta 16 veces más de los que cuesta en Canadá, de la misma 
manera, en Chile el servicio es tres veces más caro que en Perú, por ello, dada 
la importancia de los recursos invertidos, los tomadores de decisión deben 
valorar entre la importancia de una ágil comunicación y mejora en los procesos 
administrativos y el cuidado responsable de los recursos fiscales. 
El hospital general de Jaén es un importante centro hospitalario que 
atiende la población del departamento de Jaén hasta del departamento de 
Cajamarca, debido a la proximidad geográfica, por ello, su capacidad de 
atención requiere de una ardua labor relacionada con recursos, gestión e 
información. En cuanto, al desempeño de sus funciones, se cuenta con una 
gran dificultad en la toma de decisiones ya que, debido a los limitados recursos 
tecnológicos implementados en el hospital, no se cuenta con la información de 
manera oportuna afectando los resultados finales relacionados a temas 
asistenciales, relacionados a medicamentos y material estratégico, y temas de 
gestión administrativa. 
La inversión realizada en el gobierno electrónico es muy limitada teniendo 
una escaza relación con los resultados favorables del hospital, por ello, para el 
autor de esa investigación los procedimientos administrativos pueden contar 
con mejores resultados si los tomadores de decisión en salud tuvieran una 
visión ampliada del gobierno electrónico.  
Mientras tanto, en la institución, la gestión administrativa cuenta con 
serias deficiencias en la planificación de sus metas y acciones para ejecutar los 
planes diseñados, además, los presupuestos no forman parte de la 
planificación de acciones a implementar. 
El autor se formula la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuáles son 
las características prevalentes de la gestión administrativa en el contexto del 
gobierno electrónico en el Hospital General de Jaén?, además, se formula los 
siguientes problemas específicos: ¿Cuáles son las características de la 
dimensión planificación, de la variable gestión administrativa, en el contexto del 
gobierno electrónico en el Hospital General de Jaén?, ¿Cuáles son las 
características de la dimensión organización, de la gestión administrativa, en el 
contexto del gobierno electrónico en el Hospital General de Jaén?, ¿Cuáles son 
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las características de la dimensión dirección, de la gestión administrativa, en el 
contexto del gobierno electrónico en el Hospital General de Jaén?, y ¿ Cuáles 
son las características de la dimensión control, de la gestión administrativa, en 
el contexto del gobierno electrónico en el Hospital General de Jaén? 
La presente investigación presenta una justificación social debido a que 
las entidades públicas organizan sus actividades administrativas a fin de 
responder con bienes y servicios a las necesidades de la sociedad, para ello, 
las entidades públicas aplican estrategias de gobierno abierto con la finalidad 
de transparentar sus acciones y acercar el estado al ciudadano. 
Además, esta investigación cuenta con una justificación teórica debido a 
que se abordará conceptual y teóricamente a la variable gestión administrativa 
en un contexto de gobierno electrónico con la finalidad de profundizar en el 
conocimiento, describiendo la variable de interés. Con esta ampliación del 
conocimiento se podrá generar espacios para nuevas investigaciones. 
El objetivo general de esta investigación es: Describir las características 
de la gestión administrativa en el contexto del gobierno electrónico en el 
Hospital General de Jaén. Los objetivos específicos son: a) Identificar las 
características de la planificación asociada a los planes, metas y acciones de la 
variable gestión administrativa, en el contexto del gobierno electrónico en el 
Hospital General de Jaén, b) Identificar las características de la organización 
asociada a la estructura organizacional, niveles jerárquicos y presupuesto 
asignado de la variable gestión administrativa, en el contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital General de Jaén, c) Describir las características de la  
dirección, de la variable gestión administrativa, en el contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital General de Jaén, y, d) Describir las características de  
control, de la variable gestión administrativa, en el contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital General de Jaén. 
La hipótesis quedó definida de la siguiente manera: En el contexto de 
gobierno electrónico, la gestión administrativa tiene como características 
prevalentes a la planeación de estrategias de gobierno electrónico, 
organización de las acciones a implementar, dirección de las acciones a 




II. MARCO TEÓRICO 
 
A continuación, se presentan los antecedentes referidos a la presente 
investigación: 
 
A nivel internacional, la investigación realizada por Coloma, et al. (2019), 
en su estudio “Gestión administrativa y satisfacción de pacientes en una unidad 
médica de primer nivel” buscaron analizar y describir la gestión administrativa y 
la satisfacción de los pacientes en las unidades médicas de primer nivel, en la 
Zona 5 del cantón Naranjal - Distrito 09D12, Balao- Naranjal, Ecuador. Para lo 
cual, se basó en un estudio de tipo descriptivo, bibliográfico y analítico, bajo 
diseño no experimental, siendo la muestra de 524 usuarios a quienes se les 
aplicó un cuestionario. Llegándose a obtener como resultados que, en cuanto a 
gestión administrativa los usuarios se mostraron satisfechos en un 77% con el 
equipamiento, con la infraestructura en un 73%, la presentación del personal en 
un 81%, la limpieza en un 66%, las camas y camillas en un 80% así mismo con 
la comodidad de las mismas en un 67%. Llegándose a concluir que, tanto la 
gestión administrativa como la calidad, sirven para realizar planes de mejoras 
para el personal.  
Guamán (2019), en su estudio “Análisis de un sistema de gobierno 
electrónico para el ingreso y seguimiento de trámites municipales en la 
percepción y satisfacción del ciudadano. Caso de estudio: Área de 
Participación Ciudadana de la Municipalidad de Guayaquil” buscó describir el 
efecto de entornos de gobierno electrónico en entidades del estado para el 
ingreso y seguimiento de trámites municipales tienen en la satisfacción y 
percepción del ciudadano. Para ello se basó en un estudio de tipo descriptivo 
dirigiéndose un cuestionario a 384 ciudadanos. Encontrándose como 
resultados que, las variables Utilidad Percibida y Facilidad de Uso Percibida 
tienen un efecto en el nivel de satisfacción del usuario. Esto quiere decir en 
conclusión que, el nivel de satisfacción del ciudadano depende de la facilidad 
de uso y la utilidad percibida de los sistemas de gobierno electrónico. 
A nivel nacional, se presentó la investigación de Contreras (2018), en su 
estudio “Gobierno Electrónico y Gestión Administrativa en la Universidad 
Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2018” planteó describir la relación 
que, entre el gobierno electrónico y la gestión administrativa en la Universidad 
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Nacional Micaela Bastidas de Apurímac, 2018. En base a una metodología de 
tipo básica bajo un diseño no experimental de corte transversal, aplicándose el 
cuestionario como instrumento aplicado a 102 servidores públicos. Como parte 
de los resultados, se manifestó que, existe una relación entre las dos variables 
de estudio en un 71% obtenidos a través del Rho de Spearman, lo cual 
manifiesta que dicha relación es directa. Evidenciándose por la mayoría de 
encuestados que, algunas veces se aplicaba el gobierno electrónico y nunca se 
ha dado énfasis en la gestión administrativa.  
Yataco (2018), en su estudio “Gobierno Electrónico y Gestión 
Administrativa en la Unidad de Gestión Educativa Local de Chincha 2018” 
planteó describir la relación entre el gobierno electrónico y la gestión 
administrativa en la Unidad de Gestión Local de Chincha 2018. Para ello se 
sustentó en una investigación de tipo descriptiva, con diseño no experimental y 
de corte transversal. Con lo cual, se aplicó un cuestionario a 53 personas. 
Como resultados se llegó a qué, la relación entre las dos variables de estudio 
fue directa con un 97.7% de correlación de Rho de Spearman, admitiéndose 
una relación significativa.  
Simón (2018), en su investigación “Gobierno Electrónico y su Influencia 
en la Gestión Pública de la Municipalidad Distrital de Yanacancha -Pasco, 
2016” propuso determinar los factores del gobierno electrónico que influyen en 
la gestión pública de la Municipalidad Distrital de Yanacancha 2016. Para lo 
cual se basó en un estudio básico, con diseño no experimental, con alcance 
descriptivo de corte transversal, aplicándose un cuestionario a 124 servidores 
públicos. Como resultados se obtuvo que, existe influencia significativa del 
gobierno electrónico en la gestión administrativa, al encontrarse un resultado 
de p value menor al 5% referido.  
La teoría que se constituyó para la presente investigación fue: el Modelo 
de Aceptación de Tecnología (TAM) propuesto por Davis en el 1986, la cual fue 
necesaria para una mejor comprensión de las variables de estudio por ello, 
será necesario comprender el contexto en la cual se realiza la investigación. El 
gobierno electrónico en las entidades del Estado es un contexto en la cual se 
generan diferentes condiciones de infraestructura para agilizar los 
procedimientos administrativos y relación con el ciudadano, respondiendo de 
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manera ágil a sus demandas y otorgando información a los decisores de 
manera confiable. 
En este contexto, de gobierno electrónico, se cuenta con el Modelo de 
Aceptación de Tecnología (TAM) propuesto por Davis en el 1986, la aceptación 
de los sistemas de información por parte de los individuos está influenciada por 
dos variables clave, a saber, "facilidad de uso percibida" y "utilidad percibida". 
Bajo este enfoque teórico, la evaluación ciudadana del desempeño del 
gobierno electrónico es significativa en la decisión de utilizar las herramientas 
proporcionadas por el gobierno electrónico (Irani, et al. 2012). Investigaciones 
anteriores han demostrado empíricamente esta idea, tanto en el área 
específica de gobierno electrónico, por ejemplo, Zheng & Schachter (2017), Ma 
& Zheng (2017), como para la tecnología de servicios urbanos más 
generalizados, por ejemplo, el estudio de Sepasgozar, Hawken, Sargolzaei, & 
Foroozanfa (2019). 
Por tanto, el diseño y promoción de portales de gobierno electrónico surge 
como una herramienta de gestión estratégica para incidir en la percepción de 
los ciudadanos. Según Gracia & Ariño (2015), la calidad del gobierno 
electrónico es una señal observable orientada al consumidor que se puede 
utilizar para comunicar las habilidades y preocupaciones del gobierno sobre las 
necesidades y demandas de los ciudadanos. Además, es exactamente en este 
ámbito donde entran en juego los indicadores publicados sobre el desempeño 
del gobierno electrónico. Según Peña-López (2009), la comparabilidad de estos 
indicadores significa que son fundamentales para realizar comparaciones entre 
países del desarrollo de las TIC, monitorear la brecha digital global y establecer 
puntos de referencia relevantes para las políticas. A pesar de ello, autores 
como Codagnone et al. (2015) destacan su depreciación analítica y falta de 
validez, mientras que Ma y Zheng (2017) subrayan la incapacidad de estos 
indicadores para predecir la satisfacción del usuario. 
Turban, et al. (2015) definieron el gobierno electrónico como el uso de la 
tecnología de la información y el comercio electrónico para proporcionar acceso 
a información gubernamental y prestación de servicios públicos a ciudadanos y 
socios comerciales. Lo reconocieron como un método eficiente y eficaz para 
realizar transacciones comerciales y una oportunidad para mejorar la eficiencia 
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y eficacia de las funciones del gobierno, lo que hace que el gobierno sea más 
transparente para los ciudadanos. 
La gobernanza electrónica, como prestación de servicios impulsada por la 
tecnología, posee innumerables beneficios para cualquier país, 
independientemente de su tamaño y situación económica. La gobernanza 
electrónica mejora la calidad del servicio de los servicios gubernamentales con 
una mayor eficiencia y menores costos (Bhuiyan, 2011). Los procedimientos 
gubernamentales se vuelven simples de entender y fáciles de manejar una vez 
que se transforman en formato electrónico. Asimismo, la gobernanza 
electrónica conlleva mayores potencialidades que pueden utilizarse de manera 
fructífera para mejorar la calidad del servicio de los servicios gubernamentales. 
En la actualidad, el gobierno peruano reconoce la importancia de las 
estrategias del Gobierno Electrónico para el desarrollo de todo el país, de tal 
manera que ha sido reconocido en la Agenda Digital 2.0, donde se identifica la 
existencia de la revolución tecnológica en las administraciones públicas, por lo 
que es necesario que el estado se adapte a los nuevos cambios, siendo estas 
centradas en las instituciones, en el ciudadano, y en la sociedad en su 
conjunto. Ante ello, se hace necesario que la modernización institucional 
acompañe en la transición en el uso intensivo de las tecnologías de la 
información (TIC) en la mejora de los procesos internos mejorando la entrega 
de los servicios y trámites a los ciudadanos y empresas. 
Las teorías relacionadas a la gestión administrativa mencionan que: 
Gitman & McDaniel (2007), la gestión es el proceso de guiar el desarrollo, el 
mantenimiento y la asignación de recursos para alcanzar los objetivos de una 
organización. En resumen, parecía que la mayoría de los teóricos de la 
administración consideraban la administración como un proceso. 
La gestión debe centrarse en los resultados y el desempeño de la 
organización. De hecho, la primera tarea de la administración es definir qué 
resultados y desempeño hay en una organización determinada, y esto, como 
puede atestiguar cualquiera que haya trabajado en ella, es en sí mismo uno de 
los más difíciles, uno de los más controvertidos, pero también uno de los más 
importantes. de las tareas más importantes. Por tanto, la función específica de 
la dirección es organizar los recursos de la organización para obtener 
resultados fuera de la organización (Azad, et al. 2017).  
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Planificación. En la etapa de planificación, las metas de participación se 
identifican y consideran a la luz de la cultura, misión y valores de la 
organización. El fracaso de muchas iniciativas de participación se debe al 
intento de utilizar lo que funcionó en otra organización sin pensar en el encaje 
cultural y organizacional. Cuando se hace bien, una estrategia de participación 
planificada es defendida por el liderazgo superior y es implementada por un 
equipo multifuncional de partes interesadas. Es más probable que los 
esfuerzos de participación que se empujan hacia abajo en el organigrama 
como un programa en lugar de desarrollarse orgánicamente con sensibilidad 
cultural se desvanezcan rápidamente (Conkright, 2015).  
Organización. Organizar implica mucho más que simplemente planificar el 
inicio de un nuevo programa. Significa observar cada función y proceso que 
impacta la participación y el esquema de participación particular decidido en la 
etapa de planificación, así como desarrollar nuevos procesos, mentalidades y 
enfoques que respalden la iniciativa general. Considerar el compromiso desde 
una perspectiva de sistemas asegura que funciones como ventas, marketing, 
finanzas y operaciones se evalúen junto con áreas más obvias como 
recompensas y reconocimiento (Conkright, 2015). 
Dirección. Es una función de llevar a los empleados a desempeñarse de 
manera eficiente y productiva. El propósito principal de esta función es 
asegurarse de que las medidas que se formulan para lograr las metas y 
objetivos deseados se muevan en la dirección correcta. La fuerza laboral debe 
tener como objetivo principal dedicar sus esfuerzos a la consecución de metas 
y objetivos. Liderar una organización a través de un cambio significativo, 
especialmente uno plagado de diversas interpretaciones, impulsos en conflicto 
y fuerzas en competencia como el compromiso de los empleados, requiere un 
liderazgo fuerte y bien coordinado. El liderazgo transformacional combinado 
con un enfoque estructurado e integral de gestión del cambio parece ser un 
ajuste natural para introducir y mantener un modelo de compromiso de los 
empleados. Los líderes que muestran un interés genuino en los empleados y 
encuentran formas de desarrollarlos y alentarlos son recompensados con una 
lealtad que genera un compromiso total. Un líder sincero es responsable ante 
sus seguidores y genera confianza, honestidad y transparencia que son 
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cruciales para la relación líder-seguidor (Vincent-Hoper, Muser, & Janneck, 
2012). 
Control. Las empresas tienen la reputación de realizar grandes 
lanzamientos para iniciativas de cambio y compromiso, pero fracasan en unos 
meses cuando algo más llama la atención de los ejecutivos. En esta última de 
las funciones de gestión de Fayol, se considera las medidas de control que 
permiten un compromiso continuo. La idea de Fayol de controlar tiene que ver 
con adaptar el plan general a las circunstancias cambiantes. La salida e 
incorporación de empleados y gerentes, la entrada en nuevos mercados, la 
respuesta a las condiciones económicas en constante cambio y otros factores 
requieren vigilancia organizacional para que el compromiso de los empleados 
siga siendo sólido (Conkright, 2015). 
Para una mejor comprensión de las teorías abordadas su presenta un marco 
conceptual, como sigue: 
Empresa sostenible. La sostenibilidad empresarial se puede explicar cómo el 
proceso de gestión de una organización considerando tres aspectos diferentes, 
a saber. económico, social y medioambiental. También puede denominarse 
enfoque de triple resultado (Mahajan & Bose, 2018).  
Administración. Es un proceso sistemático de administrar la gestión de una 
organización empresarial, una institución educativa como una escuela o 
universidad, una oficina gubernamental o cualquier organización sin fines de 
lucro. La función principal de la administración es la formación de planes, 
políticas y procedimientos, el establecimiento de metas y objetivos, el 
cumplimiento de reglas y regulaciones, etc. (Conkright, 2015). 
Gestión. Acto de gestionar personas y su trabajo, para lograr un objetivo común 
mediante el uso de los recursos de la organización. Crea un entorno en el que 
el gerente y sus subordinados pueden trabajar juntos para lograr el objetivo del 
grupo. Es un grupo de personas que utilizan sus habilidades y talento para 
ejecutar el sistema completo de la organización. Es una actividad, una función, 
un proceso, una disciplina y mucho más (Conkright, 2015). 
TIC´s. Universo de dos conjuntos, representados por las tradicionales 
Tecnologías de la Comunicación (TC) –constituidas principalmente por la radio, 
la televisión y la telefonía convencional– y por las Tecnologías de la 
Información (TI) caracterizadas por la digitalización de las tecnologías de 
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3.1. Tipo y diseño de investigación 
El tipo de investigación fue aplicada, debido al aporte sustancial realizado en 
base a la información recogida y existente (estado del arte) en la variable de 
estudio: gestión administrativa. Además, se aplicó la ruta de investigación 
cuantitativa, ya que se procesó la información e interpretará a través de tablas 
y gráficos, además, se usó métodos matemáticos y estadísticos para describir 
la variable de estudio. 
El alcance de esta investigación fue el descriptivo y propositivo. 
Diseño de investigación 
En la presente investigación se aplicó un diseño descriptivo simple y 
modalidad propositiva (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 
 
      
 
 
Dónde: M: Muestra, O: gestión administrativa en el contexto del gobierno  
electrónico, y P: Propuesta.  
 
3.2. Variables y operacionalización 
Variable: Gestión administrativa en el Hospital General de Jaén 
La operacionalización de esta variable se visualiza en el anexo 1 de la 
presente investigación. 
3.3 Población, muestra y muestreo  
Población: 
La población estuvo conformada por 40 trabajadores administrativos del 
Hospital General de Jaén en el año 2021. Se trabajó con el total de la población 
no siendo necesario selección una muestra. Se consideró a las personas con 
una experiencia laboral mayor a un año en la institución. 
 
 
M O       …  P 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas de encuesta 
En la presente investigación se aplicó la técnica de la encuesta ya que 
fue necesario describir a las variables de investigación de tal manera que se 
puede identificar sus características.  
Instrumentos de recolección de datos 
El instrumento aplicado fue el cuestionario ya que sirvió para describir 
las características de las variables.  
La validez de contenido se midió a través del juicio de expertos o 
también conocido como criterio de jueces quienes emiten su opinión acerca de 
la validez del instrumento elaborado.  
El Alfa de Cronbach es un coeficiente que explica la fiabilidad de un 
instrumento. Este indicador toma valores entre cero y uno, donde un valor igual 
o mayor a 0.75 indica un instrumento de buena fiabilidad. El valor obtenido para 
la variable gestión administrativa fue de 0.830, es decir, el instrumento es 
confiable. 
3.5. Procedimientos 
El procedimiento planificado para esta investigación considera el 
tratamiento y análisis de los datos de la siguiente manera: 
Se ejecutó el instrumento con el fin de identificar la fiabilidad del 
cuestionario; además, se ejecutó el instrumento en la población de 
estudio con el fin de recoger información de los trabajadores de la 
institución; así mismo, se procesó la información recopilada en el SPSS 
24, con el fin de obtener tablas y figuras que ayuden alcanzar los 
objetivos propuestos, finalmente, se interpreta los resultados para 
sistematizar la información y comprender en base a evidencias el 
fenómeno de estudio. 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Los métodos de análisis de datos fueron los siguientes: 
Se procesó la información y obtuvo los primeros resultados a través del 
Excel, con la cual se pudo obtener las primeras descripciones estadísticas. 
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Finalmente, se procesó la información en el software estadístico SPSS, 
la cual nos brindó información la variable de interés mediante aplicaciones 
estadísticas descriptivas 
Análisis e interpretación de datos: Se aplicaron estadísticos descriptivos 
para alcanzar los objetivos planteados. Con lo cual se interpretó los resultados 
considerando las descripciones encontradas. 
3.7. Aspectos éticos 
Se aplicó el criterio del consentimiento informado para asegurar que los 
participantes lo hacen de manera consciente conveniente. Además, se aplicó el 
criterio de privacidad de la información, para asegurar que la información no 
fuese manipulada de manera indebida.  
IV. RESULTADOS
4.1. Resultados de la variable Gestión Administrativa en el contexto del 
gobierno electrónico en el Hospital General de Jaén. 
Tabla 1. Niveles de la variable Gestión administrativa











Total 40 100,0 100,0 
Fuente: Base de datos. 
En la tabla se describe que la variable gestión administrativa muestra un 55% 
de percepción de los encuestados, por los cual, se puede entender que el 
hospital cuenta con mecanismos necesarios para la planificación, además de 
contar con los recursos para la gestión y las acciones para la fiscalización de 
las acciones administrativas en el hospital en referencia. 
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4.2. Resultados de la dimensión planificación de la variable gestión 
administrativa, en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
 
Tabla 2. Nivel de la dimensión Planeación 
Nivel de la dimensión Planeación 







Alto 23 57,5 57,5 57,5 
Medio 17 42,5 42,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos. 
 
Los resultados mostrados evidencian que la dimensión planeación de la 
variable gestión administrativa tiene un nivel alto de percepción en los 
ciudadanos, debido a las acciones de coordinación entra las áreas, trabajo 
colaborativo entre los trabajadores y acciones de control realizados.             
                                                                                              
4.3. Resultados de la dimensión organización de la variable gestión 
administrativa, en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
 
Tabla 3. Nivel de la dimensión Organización 
Nivel de la dimensión Organización 







Alto 28 70,0 70,0 70,0 
Medio 12 30,0 30,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos. 
La tabla se muestra que del total de encuestados, la organización de la 
empresa para los encuestados fue alto con lo cual se puede evidenciar que la 
organización en el hospital en estudio cuenta logros alcanzados en las 
coordinaciones entre los integrantes de las oficinas, acciones de control para el 






4.4. Resultados de la dimensión dirección de la variable gestión 
administrativa, en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
Tabla 4. Nivel Dirección 







Alto 13 32,5 32,5 32,5 
Medio 27 67,5 67,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0 
Fuente: Base de datos. 
De la tabla se muestra, que la mayoría e encuestados cuentan con un 
desempeño medio mostrado con niveles medios y altos de desempeño a partir 
de la adecuada gestión en las organizaciones del estado, como el liderazgo, 
planificación y control en las organizaciones. 
4.5. Resultados de la dimensión control de la variable gestión 
administrativa, en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
Tabla 5. Nivel Control 







Alto 20 50,0 50,0 50,0 
Medio 20 50,0 50,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0 
Fuente: Base de datos. 
En la presente tabla se observa que la dimensión control cuenta características 
de nivel alto y medio, con procedimientos definidos lo cual se puede 
comprender que el control deberá ser impulsada para mejorar la gestión 
administrativa en la institución, siguiendo las acciones de control establecidas o 




La gestión administrativa en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén, cuenta con las siguientes características: En opinión de los 
encuestados consideran que la variable gestión administrativa muestra un nivel 
alto y medio, con un 55% y 45% respectivamente. En este sentido, Guzmán 
(2019) llegó a similares conclusiones en cuanto halló que el nivel de 
satisfacción del ciudadano depende de la utilidad percibida de los sistemas de 
gobierno electrónico, en el uso y aplicabilidad de las herramientas para el mejor 
servicios y atención a los ciudadanos. Así mismo, Yataco (2018), encontró la 
existencia de una estrecha relación entre la gestión administrativa y las 
condiciones de gobierno electrónico, en el uso de herramientas digitales, 
plataformas de acceso a información y servicios accesibles por medios 
digitales.  
En cuanto a las características de planificación en el contexto del 
gobierno electrónico en el Hospital se verifico que a veces se hace uso de 
plataformas electrónicas para definir y comunicar su misión y visión 
institucional, también siempre elabora la programación presupuestal anual de 
forma oportuna con el uso de plataformas digitales, así mismo, el hospital casi 
siempre formula planes de capacitación teniendo en cuenta el uso de 
tecnologías relacionadas al gobierno electrónico. En este sentido Simón (2018) 
encontró que los objetivos y metas institucionales son necesarios para una 
mejor toma de decisiones, con los cual se logra confirmar la relación entre la 
gestión administrativa y el gobierno electrónico. Así mismo, Irani, et al. (2012) 
considera que el desempeñ laboral en las instituciones públicas deben hacer 
uso de herramientas digitales para mejorar los procesos administrativos como 
la planificación. Gracia & Ariño (2015) considera que el gobierno electrónico 
orientada al consumidor en adquirir nuevas habilidades para comunicarse con 
el gobierno y presentar las demandas propias de los ciudadanos.  
La organización en ambientes de gobierno electrónico considera que 
las funciones y responsabilidades del personal con las líneas de autoridad bien 
definidas, la estructura siempre eficiente y una asignación del personal de 
acuerdo a sus conocimientos. El hospital siempre hace uso de plataformas 
para cumplir con sus funciones, por lo que, considera que la toma de 
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decisiones del hospital debe contar con el uso de herramientas tecnológicas. 
Para ello, Turban, y otros (2015) consideran que el gobierno electrónico para 
proporcionar acceso a información gubernamental y prestación de servicios 
públicos a ciudadanos mediante un método eficiente y eficaz para mejorar la 
eficiencia y eficacia de las funciones del gobierno. Así mismo, Bhuiyan, (2011) 
considera que la gobernanza electrónica cuenta con beneficios relacionados a 
la gobernanza electrónica, la mejora de la calidad del servicio por los servicios 
gubernamentales llevando a la mayor eficiencia y menores costos en la gestión 
de las instituciones públicas.  
La dirección de la variable gestión administrativa considera que los 
trabajadores nunca tienen incentivos por su trabajo, además, las decisiones 
que se toman en el hospital casi siempre se basan en información relevante de 
los sistemas electrónicos. Considerando que las herramientas tecnológicas son 
importantes para el trabajo en equipo, Vincent-Hoper, Muser, & Janneck, 
(2012) consideran que la dirección combinada con un enfoque estructurado e 
integral de gestión del cambio mantiene a los empleados alentados con 
recompensas, generando lealtad y compromiso. Así mismo, Conkright (2015) 
considera que la incorporación de empleados y gerentes genera cambios y 
otros factores requeridos para la vigilancia organizacional para que el 
compromiso de los empleados siga siendo sólido. 
El control de la variable gestión administrativa cuenta con plataformas 
electrónicas para el eficiente reclutamiento y selección de personal, que 
permite el logro de los objetivos, además, casi siempre las infracciones al 
reglamento interno de trabajo son revisadas. Así mismo, siempre se verifica la 
calidad de servicios o bienes adquiridos por el hospital.  Además, Conkright 
(2015) considera que el hospital mide el grado de satisfacción de los usuarios 
por los servicios otorgados a los pacientes y usuarios. Estas condiciones de 
gestión permiten lograr el objetivo trazado mediante el uso de los recursos de 
la organización. Mahajan & Bose (2018) menciona que la sostenibiblidad de los 
servicios prestados por la entidad se debe a la gestiòn administrativa en tres 
aspectos,: econòmico , social y medio ambiental, con lo cual se crea un entorno 
en el que el gerente y sus subordinados pueden trabajar juntos para lograr el 
objetivo del grupo.  
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VI. CONCLUSIONES  
 
La gestión administrativa en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén, tuvo un nivel de planeación, la organización, la dirección y 
control cuentan con un nivel alto-medio, debido a las acciones de control 
establecidos en la institución.  
En la dimensión planificación en el contexto del gobierno electrónico en 
el Hospital General de Jaén: el hospital a veces hace uso de plataformas 
electrónicas para definir y comunicar su misión y visión institucional.  
Además, las características de la dimensión organización son que casi 
siempre supervisa las funciones y responsabilidades del personal, además, el 
hospital siempre cuenta con líneas de autoridad bien definidas, la estructura del 
hospital siempre hace eficiente la institución.  
Las características de la dimensión dirección de la variable gestión 
administrativa indican que los trabajadores nunca recién incentivos por su 
trabajo, además, a veces sus ideas son tomadas en cuenta para la toma de 
decisiones, además, las decisiones que se toman en el hospital casi siempre se 
basan en información relevante de los sistemas electrónicos.  
Finalmente, las características de la dimensión control de la variable 
gestión administrativa en el contexto del gobierno electrónico en el hospital de 
estudio, indican que casi siempre cuenta con plataformas electrónicas para el 
eficiente reclutamiento y selección de personal, además, casi siempre el 





Al director del hospital tomar en cuenta las acciones de planificación, dirección, 
control y supervisión ya que en esta se consideró dentro del análisis al contexto 
de pandemia por Covid 19. Además, considerar las herramientas tecnológicas 
en la gestión administrativa ya que aportan a los procesos de toma de 
decisiones y gestión institucional. 
A los trabajadores de la institución en adquirir nuevos conocimientos en 
el uso de herramientas tecnológicas para adaptarse de manera oportuna a los 
cambios digitales que sufre los puestos laborales. Además, los trabajadores de 
la institución en tomar las medidas necesarias para la adaptación laboral a 
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medios digitales ante los cambios necesarios por las condiciones de pandemia 
por Covid 19. 
VIII. PROPUESTA
Producto de la descripción de las dimensiones de la variable gestión 
administrativa se ha podido evidenciar espacios de mejora en cada uno de 
ellos, por lo que, en la presente sección se propone algunas acciones 
diseñadas para responder a las claras necesidades de mejora. Ante ello, se ha 
identificado que en cada una de las dimensiones: planificación, organización, 
dirección y control, es necesario contar con indicadores de evaluación, 
indicadores de logro e indicadores de uso de recursos. Para cada uno de estas 
acciones se propone metas con el fin de canalizar los esfuerzos en mejora del 
servicio brindado al ciudadano. 
Con el fin de proponer las acciones y sus metas se presenta una tabla con el 
fin de generar viabilidad de la propuesta. 
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Nº Acciones Indicador Meta 
01 Elaborar indicadores 
de evaluación  
Elaboración de 
protocolos de supervisión 
100% de los procesos 
administrativos cuentan 
con protocolos de 
supervisión 
02 Elaborar indicadores 
del logro 
Nº de solicitudes 
atendidas/Total de 
solicitudes recibidas en el 
año 
100% de las solicitudes 
recibidas son atendidas de 
manera oportuna 
03 Elaborar indicadores 
del uso de recursos 
Presupuesto asignado/Nº 
productos 
100% de productos 
cuentan con el 
financiamiento necesario 
Finalmente, se propone un modelo que ecoga las mejoras de las acciones 
ropuestas con el fin de mejorar las actividades en funciones de las necesidades 
de los usuarios, además, la aplicación de las estrategias empleadas considera 
las dimensiones especificadoas en la tesis. En este modelo se plantea un 
trabajo bajo la perspectiva de las los usuarios del servicio pùblico y bajo un 
enfoque articulado.  
 Proceso de gestión administrativa 
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DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN  
 
Variable:                              
Gestión 
administrativa  
La gestión administrativa 
se encarga de emplear los 
recursos de la forma más 
eficaz y eficiente posible 
para alcanzar los objetivos 
(Chiavenato, 2007). 
La gestión administrativa 
tiene como dimensiones a: 
planeación, organización, 
dirección y control. 












A veces (3) 
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Anexo 2. Matriz de consistencia 
 






¿Cuáles son las 
características de la gestión 
administrativa en el contexto 
del gobierno electrónico en 




¿Cuáles son las 
características de la 
dimensión planificación, de 
la variable gestión 
administrativa, en el 
contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén? 
 
¿Cuáles son las 
características de la 
dimensión organización, de 
la gestión administrativa, en 
el contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén? 
 
¿Cuáles son las 
características de la 
dimensión dirección, de la 
gestión administrativa, en el 
contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén? 
 
¿Cuáles son las 
características de la 
dimensión control, de la 
gestión administrativa, en el 
contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén? 
General: 
Analizar las características 
de la gestión administrativa 
en el contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
Específico: 
Describir las características 
de la dimensión 
planificación, de la variable 
gestión administrativa, en el 
contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
 
Describir las características 
de la dimensión 
organización, de la variable 
gestión administrativa, en el 
contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
 
Describir las características 
de la dimensión dirección, 
de la variable gestión 
administrativa, en el 
contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
 
De Describir las 
características de la 
dimensión control, de la 
variable gestión 
administrativa, en el 
contexto del gobierno 
electrónico en el Hospital 
General de Jaén. 
En el contexto de gobierno 
electrónico, la gestión 
administrativa tiene como 
características a la 
planeación de estrategias de 
gobierno electrónico, 
organización de las acciones 
a implementar, dirección de 
las accionar a ejecutar y 
control de los procesos. 
Gestión 
administrativa 
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Control Evaluación              
del desempeño 
Medición       de       
los objetivos 




Gestión administrativa en contexto de gobierno electrónico en el Hospital 
General de Jaén 
Objetivo: El presente cuestionario tiene por objetivo analizar las características de la 
gestión administrativa en el contexto del gobierno electrónico en el Hospital General de 
Jaén. Asimismo, tiene el carácter de ANÓNIMA y sus resultados serán RESERVADOS 
por lo que le solicito SINCERIDAD en sus respuestas. 
Instrucciones: Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere 
pertinente de acuerdo a lo señalado en el enunciado del presente cuestionario, con la 
ESCALA VALORATIVA siguiente: 
PUNTAJE CÓDIGO CATEGORÍA 
5 S Siempre 
4 CS Casi Siempre 
3 AV A veces 
2 CN Casi Nunca 
1 N Nunca 
VARIABLE: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
ITEMS ESCALA 5 4 3 2 1 
DIMENSIÓN: PLANEACIÓN 
1 En el Hospital General de Jaén hace uso de plataformas electrónicas para definir y comunicar la misión y visión institucional. 
2 Los objetivos del Hospital General de Jaén están bien definidos y alineados a políticas de gobierno electrónico del estado. 
3 Elabora la programación presupuestal anual en forma oportuna mediante el uso de plataformas electrónicas. 
4 En el Hospital General de Jaén se formula el plan de capacitación teniendo en cuenta el uso de tecnologías relacionadas al gobierno electrónico. 
5 Los objetivos y metas institucionales son revisados trimestralmente para la oportuna toma de decisiones. 
6 Los recursos que se programan en los sistemas de requerimientos del hospital se atiende de manera rápida y eficiente.  
DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN 
7 El área de Recursos Humanos de la institución supervisa que las funciones y responsabilidades asignadas al personal se cumplan. 
8 En el Hospital General de Jaén, las líneas de autoridad son bien definidas. 
9 La estructura del Hospital General de Jaén, hace eficiente a la institución. 
10 Considera que las tareas que se le asignan al personal son de acuerdo a sus conocimientos y habilidades. 
11 Las áreas de trabajo hacen uso de plataformas electrónicas para cumplir con las funciones asignadas. 
12 Considera que la toma de decisiones del hospital debería usar herramientas tecnológicas para que se den de manera oportuna. 
DIMENSIÓN: DIRECCIÓN 
13 Recibe algún tipo de reconocimiento (remuneraciones, agradecimiento público inesperado) cuando realiza efectivamente su trabajo. 
14 Su opinión, ideas y pensamientos son respetados y tomados en cuenta para la toma de decisiones. 
15 Las decisiones que se toman en el Hospital General de Jaén se basan en información relevante de los sistemas electrónicos. 
29 
16 En su opinión, considera que las herramientas tecnológicas son importantes para el trabajo en equipo de la institución. 
17 Todas las áreas del hospital están comprometen para el logro de los objetivos. 
18 Se refleja compenetración y empatía del personal al realizar actividades en equipo. 
DIMENSIÓN: CONTROL 
19 El Hospital General de Jaén, cuenta con plataformas electrónicas para la eficiente reclutamiento y selección de personal. 
20 El Hospital General de Jaén, aplica controles que permiten el logro de los objetivos del hospital. 
21 Las acciones de control en el hospital comparan lo planificado con lo ejecutado. 
22 Se revisa las infracciones al Reglamento interno de trabajo en el Hospital General de Jaén. 
23 Se verifica la calidad de servicios o de bienes adquiridos por el hospital. 
24 El Hospital General de Jaén, mide el grado de satisfacción de servicios de los pacientes y usuarios. 
Gracias por su participación. 
